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Ochrona konsumentow na rynku ushug turystycznych

W ostatnim okresie duzego znaczenia nabiera wypracowywanie stan-
dardéw ochrony konsumentow. Ztudne okazaly si¢ zapewnienia, Ze
mechanizmy gry rynkowej sg zdolne wyeliminowaé nieuczciwych przed-
sigbiorcow z rynku lub ze zasada swobody uméw badz partnerstwa przy
zawieraniu umow moze wptywaé na eliminowanie nieprawidtowosci
1 zapewnienie rownowagi stronom umowy.

Z przykroscia nalezy odnotowac, ze w naszym kraju jeszcze oplaca
si¢ niektorym przedsigbiorcom by¢ nieuczciwymi. W przypadku Zle
spetnionej ushugi na drogg sadowa ze stosownym roszczeniem decyduje
sie wstapi¢ zaledwie niewielki procent pokrzywdzonych, dlatego tak wazna
jest aktywnos¢ panstwa, tworzenie stosownych regulacji prawnych, by
wyréwnaé szanse, aby konsument moglh stawic¢ czoto nieuczciwym kon-
trahentom.

Swoistg aktywnos¢ wykazuje juz od lat Unia Europejska, a w ramach
procesu zjednoczeniowego i kraje aspirujace do niej.

W zakresie turystyki w dniu 13 czerwca 1990 r. Rada Wspolnot
Europejskich wydata Dyrektywe Nr 90/314/EWG o podrézach i wy-
cieczkach turystycznych sprzedawanych w formie pakietu uslug
(Dziennik Urzgdowy Wspolnot Urzedowych Nr L 158/59 z dnia 23.06.
1990 r.), uznajac, ze sektor turystyczny jest jednym z elementéw wspol-
nego rynku i regulacja przyczyni si¢ do usunigcia wszelkich przeszkod,
tak by przedsigbiorcy z jednego panstwa mogli bez jakichkolwiek prze-
szkéd oferowaé ushugi w pozostatych panstwach cztonkowskich, a kon-
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sumenci mogli czerpa¢ korzysci z porownywalnych warunkow zakupu
pakietéw we wszystkich panstwach cztonkowskich.

I. Podstawowe regulacje dyrektywy

Dyrektywa juz na wstepie zdefiniowata pojecie pakietu ushug tury-
stycznych, stanowiac w artykule 2, ze pakiet oznacza ustalong kombi-
nacje nie mniej niz dwéch z nastepujacych ustug:

1) transport,

2) zakwaterowanie,

3) inne ushugi turystyczne nie zwiazane z transportem lub zakwate-
rowaniem ustug, stanowiace wieksza czes$¢ pakietu, sprzedawanych lub
oferowanych na sprzedaz za taczng ceng, jezeli obejmuja one okres po-
wyzej 24 godzin lub calodobowe zakwaterowanie.

Nadto wprowadzony niezwykle wazny przepis — mianowicie przyjeto,
ze jakiekolwiek materiaty opisowe dotyczace ushug objetych pakietem i
dostarczone konsumentowi przez organizatora lub sprzedawce-detaliste,
odnosnie do ceny pakietu i pozostatych warunkéw umowy nie moga
zawiera¢ informacji wprowadzajacych w blad.

Wprowadzono zasade, Zze udostepniona konsumentowi broszura winna
W sposob czytelny, wyczerpujacy 1 rzetelny okreslaé ceng, jak rowniez
zwiera¢ odpowiednia informacj¢ dotyczaca:

1) celu podrozy oraz charakterystyke i kategorig srodkéw transportu,

2) zakwaterowania, jego lokalizacji, kategorii lub standardu wraz z po-
twierdzeniem wedtug klasyfikacji turystycznej panstwa, w ktorym si¢ ono
znajduje,

3) wyzywienia,

4) trasy podrézy

5) ogolnej informacji o wymogach paszportowych i wizowych, kto-
rych dopelnienie jest wymagane na czas podrozy i pobytu,

6) kwoty zaliczki oraz terminy platnosci pozostatej kwoty,

7) minimalnej liczby uczestnikow jako warunku odbycia imprezy, jak
réwniez ostatecznego terminu, w ktorym konsument musi by¢ poinfor-
mowany o ewentualnym odwolaniu imprezy.

Szczegodly zawarte w broszurze wiaza sprzedawce, chyba ze:

1) o zmianach takich szczegotow konsument zostal poinformowany
przed zawarciem umowy,

29



Tadeusz Kierzyk

2) zmiany zostaty dokonane po zawarciu umowy w wyniku porozu-
mienia migdzy stronami,

3) uznano, ze ceny ustalone w umowie nie podlegaja zmianie, chyba
ze umowa wyraznie przewiduje mozliwos¢ podwyzszenia lub obnizenia
ceny i precyzyjnie okresla sposéb jej kalkulacji, dopuszczajac zmiany w:

a) wysokosci kosztow transportu, w tym kosztow paliwa,

b) wysokosci naleznosci z tytutu podatkow, optat i narzutow obcia-
zajacych pewne ushugi, jak oplaty lotniskowe lub oplaty za wejscie i zejscie
z poktadu badz

¢) kursach walut, ktére dotycza danego pakietu.

Cena nie moze by¢ podwyzszona w okresie 20 dni poprzedzajg-
cych rozpoczecie podrézy.

Jezeli organizator przed data rozpoczecia podrézy stwierdza, ze jest
zmuszony zmieni¢ w sposob znaczacy ktdrekolwiek z istotnych posta-
nowien umowy, np. ceng, ma obowiazek zawiadomic¢ o tym konsumenta
mozliwie jak najszybciej, aby umozliwi¢ mu podjecie wlasciwej decyzji
w szczegolnosci:

1) odstapienia od umowy bez zaplacenia kary umownej albo

2) zaakceptowania zatacznika do umowy okreslajacego dokonane
zmiany 1 ich wplyw na cene.

Konsument ma obowiazek zawiadomié¢ organizatora o swojej decyzji
jak najszybciej.

Jesli z powyzszego powodu konsument odstapi od umowy wzglednie
organizator odwola ustuge, konsument jest uprawniony do:

1) skorzystania z pakietu zastepczego tej samej lub wyzszej jakosci,
jezeli organizator moze zaoferowac¢ taka ustuge zastgpcza albo

2) zadania zwrotu catosci kwot wptaconych w ramach umowy.

Konsument ma w takich przypadkach prawo do odszkodowania od
organizatora, w zaleznosci od obowiazujacych w danych panstwach zasad
odpowiedzialnosci z tytulu niewykonania uméw, chyba ze:

1) brak bylo minimalnej ilosci uczestnikow, a konsument zostal po-
wiadomiony na pi$mie o jej odwotaniu w terminie wskazanym w pakiecie,

2) z powodu sily wyzszej, tzn. niezwyktych, nie dajacych si¢ prze-
widzie¢ okolicznosci niezaleznych od strony, ktéra si¢ na nie powoluje
i ktorych konsekwencji mimo zachowanie nalezytej starannosci nie mozna
byto uniknad.
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Jezeli po rozpoczeciu podrdzy znaczaca czgs¢ ustug objetych pakietem
nie zostata zrealizowana lub organizator przewiduje, ze nie bedzie w stanie
ich w pehi zrealizowa¢ ma on obowiazek zaproponowac alternatywne
rozwiazania bez dodatkowych kosztow, w celu kontynuowania podrézy
i stosownie do okolicznosci zaptaci¢ konsumentom odszkodowanie z
tytutu réznicy pomigdzy ustugami oferowanymi, a tymi ktore zostaly
zrealizowane.

Jezeli przedsiebiorca nie mozne zaoferowac takich rozwiazan lub z uza-
sadnionych powodéw konsumenci odmawiaja ich zaakceptowania, or-
ganizator stosownie do okolicznosci zapewnia im odpowiedni transport
do miejsca rozpoczecia podrozy lub innego miejsca uzgodnionego z kon-
sumentami oraz obowigzany jest zaptaci¢ odpowiednie odszkodowanie.

Konsumenci maja obowiazek zawiadomi¢ organizatora o zauwazonym
na miejscu jakimkolwiek zaniedbaniu w wykonaniu umowy. Zawiadomie-
nie to ma by¢ dokonane przy najblizszej sposobnosci na pismie lub innej
wlasciwej formie.

Obowiazek ten musi by¢ jasno i wyraznie w umowie okreslony.

W przypadku reklamacji organizator lub jego lokalny przedstawiciel,
jezeli taki istnieje, musza podja¢ natychmiastowe starania w celu znale-
zienia wlasciwych rozwiazan.

II. Ustugi turystyczne w prawie polskim

Podstawowym dokumentem regulujacym dziatalno$¢ podmiotow
gospodarczych prowadzacych dziatalno$¢ w zakresie turystyki, a takze
w zakresie ochrony konsumentow, jest ustawa z dnia 29.08.1997 r.
o ustugach turystycznych (Dz.U. Nr 133 poz. 884 z p6zn. zm.) wraz
z przepisami wykonawczymi. Okreslita ona warunki §wiadczenia przez
przedsigbiorcow krajowych i zagranicznych ustug turystycznych na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, a takze za granica, jezeli umowy z
klientami o $wiadczenie tych ushug sg zawierane na terytorium Rzeczy-
pospolitej Polskie;j.

Zgodnie z ustawa, przedsigbiorcy zagraniczni moga $wiadczy¢ ustugi
turystyczne na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej na warunkach okre-
Slonych w ustawie i wylacznie przez przedstawicielstwo utworzone zgodnie
z odrgbnymi przepisami dotyczacymi prowadzenia dziatalnosci gospodar-
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czej na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej przez przedstawicielstwa
przedsigbiorcdw zagranicznych.

1. Zezwolenia — warunki uzyskania

Niezwykle wazng sprawg jest regulacja stanowiaca, ze dziatalnosé
gospodarcza polegajaca na organizowaniu imprez turystycznych oraz na
posredniczeniu na zlecenie klientow w zawieraniu uméw o $wiadczenie
ustug turystycznych wymaga uzyskania zezwolenia. Zezwolenie na pro-
wadzenie dziatalnosci gospodarczej w tym obszarze jest bardzo duza
gwarancja, przede wszystkim dla konsumentdw, profesjonalizmu przed-
sigbiorcy.

Z obowiazku uzyskania zezwolenia wylaczona zostala dziatalnosé
agentéw turystycznych, polegajaca na stalym posredniczeniu w zawie-
raniu umow o swiadczenie ustug turystycznych na rzecz organizatorow
turystyki, posiadajacych zezwolenie lub na rzecz innych ushugodawcow
posiadajacych siedzibe w kraju.

Zezwolenia na organizowanie ustug turystycznych udziela si¢ na czas
nieoznaczony, jezeli przedsigbiorca spetnia nastgpujace warunki:

1) zapewnia kierowanie dziatalnoscig przedsiebiorstwa oraz dziatalno-
$cig jego jednostek organizacyjnych samodzielnie dokonujacych czynno-
$ci prawnych przez osoby:

a) posiadajace odpowiednie wyksztatcenie 1 praktyke,

b) ktore nie byly karane za przestepstwa przeciwko zdrowiu i zyciu,
wiarygodno$ci dokumentéw, mieniu oraz przeciwko obrotowi gospodar-
czemu,

2) przedstawi dowdd zapewnienia pokrycia kosztéw powrotu klienta
do kraju, w wypadku gdy organizator turystyki wbrew obowiazkowi nie
zapewnia tego powrotu, a takze na pokrycie zwrotu wptat wniesionych
przez klientéw w razie niewykonania zobowigzan umownych w formie:

a) umowy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowe] albo

b) umowy ubezpieczenia na rzecz klientow.

Obowiazek posiadania gwarancji lub umowy ubezpieczenia, dotyczy
calego okresu prowadzonej dziatalnosci.
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Tres¢ gwarancji lub umowy ubezpieczenia obejmuje upowaznienie dla
wojewody lub wskazanej przez niego osoby do wydawania dyspozycji
wyplaty zaliczki na pokrycie kosztéw powrotu klientow do kraju.

Minimalna wysoko$¢ sumy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej
okreslona zostata przepisami Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia
24.11.1999 r. w sprawie Okreslenia minimalnej wysokosci sumy gwa-
rancji bankowej 1 ubezpieczeniowej oraz minimalnej wysokosci sumy
gwarancyjnej na rzecz jednego klienta z tytulu umowy ubezpieczenia na
rzecz klientéow w zwiazku z prowadzong dziatalnoscia przez organizato-
row turystyki i posrednikow turystycznych (Dz.U. z 1999 r. Nr 98, poz.
1142) i wynosi dla:

1) organizatoréw turystyki — 4% rocznych przychodow, nie mniej niz
réwnowartos¢:

a) 20 tys. euro dla organizatoréw oferujacych imprezy turystyczne
w kraju 1 za granica w krajach europejskich i pozaeuropejskich,

b) 5 tys. euro dla organizatordw oferujacych imprezy turystyczne
w kraju 1 za granica w krajach europejskich,

¢) 3 tys. euro dla imprez organizowanych wylacznie w kraju,

2) organizatorow i posrednikdw rozpoczynajacych dziatalno$¢ mini-
malne sumy wynoszg odpowiednio 28 tys., 12 tys. i 4 tys. euro.

Organizatorzy turystyki, organizujacy imprezy turystyczne za granica,
maja obowigzek zawarcia na rzecz osob uczestniczacych w tych impre-
zach umoéw ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkow
1 kosztéw leczenia.

A. Wymagania dotyczace os6b prowadzacych dzialalno$¢ w zakre-
sie poSrednictwa w zawieraniu uméw o $wiadczenie ustlug turystycz-
nych

Osoby prowadzace dziatalnos¢ winny posiadac:

1) rok praktyki w obstudze turystéw i ukonczone studia wyzsze
z zakresu turystyki i rekreacji, prawa, ekonomii, zarzadzania i marketingu,

2) lata praktyki w obstudze turystéw i ukonczong szkote srednia z zakresu
obshugi turystow lub ukonczone studia wyzsze inne niz wymienione w pkt 1,

3) lata praktyki w obstudze turystow i ukonczona szkolg $rednig inng
niz wymieniona w pkt 2.
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Za praktyke w obstudze turystéw, uwaza si¢ samodzielne prowadzenie
dziatalnosci gospodarczej w zakresie organizowania imprez turystycznych
lub posrednictwa w zawieraniu uméw o $wiadczenie ushug turystycz-
nych, kierowanie jednostkami organizujacymi imprezy turystyczne, prace
na stanowiskach zwiazanych z przygotowywaniem i zawieraniem umow
o swiadczenie ustug turystycznych, samodzielne przygotowywanie pro-
gramdw imprez turystycznych, a takze wykonywanie zadan przewodnika
turystycznego i pilota wycieczek.

Potwierdzeniem odbytej praktyki jest zaswiadczenie o wpisie do ewi-
dencji gospodarczej albo zaswiadczenie wydane przez jednostke organi-
zacyjng powierzajacg zainteresowanemu czynnosci przy obshudze tury-
stow.

Udzielenie, odmowa udzielenia, cofnigcie i ograniczenie zakresu ze-
zwolenia, o ktorym mowa, nastepuje w formie decyzji administracyjne;j.

Organem wlasciwym do udzielenia, odmowy udzielenia, cofnigcia
1 ograniczenia zakresu zezwolenia jest wojewoda wlasciwy dla siedziby
przedsiebiorcy.

Whiosek o udzielenie zezwolenia, o ktérym mowa, powinien zawierac:

1) oznaczenie przedsigbiorcy i jego siedziby (miejsca zamieszkania),

2) okreslenie zakresu i rodzaju dzialalno$ci wymagajacej zezwolenia,

3) wskazanie miejsca wykonywania dziatalno$ci objetej zezwoleniem,

4) dokumenty potwierdzajace spetnienie warunkéw gwarancji banko-
wej lub ubezpieczeniowe;.

Wojewoda odmawia udzielenia zezwolenia, a wydane zezwolenie cofa
albo ogranicza jego zakres w stosunku do wniosku o udzielenie zezwo-
lenia, jezeli przedsigbiorca nie spelnia wymagan niezbednych do jego
udzielenia.

W razie udzielenia zezwolenia wojewoda przesyla kopi¢ zezwolenia,
oraz dane dotyczace formy zapewnienia pokrycia kosztow i zwrotu wptat
wlasciwemu ministrowi do spraw turystyki.

Wiasciwy minister, dziatajac na podstawie Rozporzadzenia Ministra
Gospodarki z dnia 13.06.2001 r. w sprawie centralnego rejestru zezwolen
na dziatalno$¢ organizatordw turystyki i posrednikéw turystycznych (Dz.U.
z 2001 r. Nr 62, poz. 633) na podstawie zezwolen i danych dotyczacych
formy zapewnienia pokrycia kosztéw i zwrotu wptat, prowadzi centralny
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rejestr zezwolen. Wpisu do rejestru dokonuje sie z urzedu, na podstawie
zezwolen i danych.

Zgodnie § 7 powyzszego rozporzadzenia, rejestr jest jawny i kazdy
moze zada¢ ujawnienia informacji zawartych w rejestrze przez zlozenie
zapytanie w dowolnej formie. Informacje moga by¢ tez udostgpnione
poprzez sieci komputerowe. Rejestr prowadzony jest w postaci ksiegi
rejestrowej w formie elektroniczne;.

B. Kontrola wykonania i cofanie zezwolen

Wojewoda jest uprawniony do kontroli prowadzone]j przez przedsig-
biorce dziatalnosci gospodarczej w zakresie:

1) spelniania wymagan niezbednych do uzyskania zezwolenia,

2) zgodnosci prowadzone]j dziatalnosci z wydanym zezwoleniem,

3) przestrzegania warunkdéw wykonywania dziatalnosci gospodarczej
okreslonych ustawa.

Wojewoda moze wezwaé przedsigbiorce do usunigcia stwierdzonych
uchybien w wyznaczonym terminie pod rygorem cofhigcia lub ograni-
czenia zakresu zezwolenia.

Organizator turystyki oraz posrednik turystyczny sa z kolei obowiazani
przedktadaé organowi udzielajacemu zezwolenia dokumenty potwierdza-
jace zawarcie kolejnych uméw gwarancji lub ubezpieczenia przed uply-
wem terminu obowiazywania umowy poprzedniej.

Wojewoda moze cofnaé wydane zezwolenie albo ograniczy¢ jego zakres
w wypadkach:

1) prawomocnego orzeczenia sadu zakazujacego przedsiebiorcy — osobie
fizycznej prowadzenia dzialalnosci objgtej zezwoleniem,

2) naruszania obowigzkéw okreslonych ustawa, gdy powoduje to
zagrozenie bezpieczenstwa lub dobr osobistych klientow, a takze powazne
zagrozenie interesow majatkowych klientow.

Powierzenie przez organizatora turystyki samodzielnego wykonania
zadan przewodnika turystycznego lub pilota wycieczek osobie nieupraw-
nionej lub nie znajacej odpowiedniego jezyka moze stanowi¢ réwniez
podstawe cofnigcia lub ograniczenia zezwolenia organizatora turystyki.

Przedsigbiorca, ktoremu cofnigto zezwolenie, a takze przedsigbiorca,
ktory prowadzil dziatalno$¢ bez uzyskania wymaganego zezwolenia, nie
moze uzyskac¢ zadnego z tych zezwolen w okresie 3 lat od daty cofnigcia
zezwolenia lub ujawnienia prowadzenia dziatalnosci bez zezwolenia.
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2. Ochrona konsumenta

Do uméw zawieranych przez organizatordw turystyki z klientami kon-
sumentami stosuje si¢ przepisy kodeksu cywilnego, w szczegdlnosci
w czgsci dotyczacej niewykonania lub nienalezytego wykonania umow,
o ile przepisy ustawy o ustugach turystycznych nie reguluja danych kwestii
inaczej.

Organizator turystyki lub posrednik turystyczny, ktory proponuje klien-
tom imprezy turystyczne lub ustugi turystyczne, udostepniajac im odpo-
wiednie informacje pisemne, a w szczegdlnosci broszury, foldery, katalogi
jest obowiazany wskazaé w tych materiatlach w sposob doktadny i zro-
zumialy:

1) ceng imprezy turystycznej lub ustugi turystycznej albo sposob jej
ustalenia,

2) miejsce pobytu lub tras¢ imprezy,

3) rodzaj, klasg, kategori¢ lub charakterystyke Srodka transportu,

4) potozenie, rodzaj i kategorie obiektu zakwaterowania wedtug prze-
piséw kraju pobytu,

5) ilos¢ i rodzaj positkdw,

6) program zwiedzania i atrakcji turystycznych,

7) kwote lub procentowy udziat zaliczki w cenie imprezy turystycznej
lub ushugi turystycznej oraz termin zaplaty calej ceny,

8) termin powiadomienia klienta o ewentualnym odwotaniu imprezy
turystycznej lub ustugi turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby
zgloszen, jezeli realizacja ustug jest uzalezniona od liczby zgloszen,

9) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajace
Z UMOwYy.

Jezeli umowa zawarta z klientem nie zawiera odmiennych po-
stanowien wzglednie pomija te szczegoly, to odpowiednie wskazania
zawarte w informacjach pisemnych, o ktéorych mowa pkt 1-8, stajg
si¢ elementem umowy.

Organizator turystyki lub posrednik turystyczny jeszcze przed zawar-
ciem umowy z konsumentem ma obowiazek poda¢ w sposob zrozumiaty:

1) ogdlne informacje o obowigzujacych przepisach paszportowych i
wizowych oraz o przeciwwskazaniach zdrowotnych do udzialu w im-
prezie turystycznej,
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2) informacje o mozliwo$ci zawarcia umowy ubezpieczenia od kosz-
tow rezygnacji z udzialu w imprezie turystycznej oraz o zakresie ubez-
pieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkéw i kosztow leczenia.

Organizator turystyki jest obowiazany ponadto poinformowaé konsu-
menta o szczegdlnych zagrozeniach zycia i zdrowia na odwiedzanych
obszarach oraz o mozliwosci ubezpieczenia z tym zwiazanego. Dotyczy
to takze zagrozen powstatych po zawarciu umowy.

Organizator turystyki jest obowigzany przed rozpoczgciem imprezy
turystycznej poda¢ konsumentom:

1) nazwisko lub nazwg lokalnego przedstawiciela organizatora tury-
styki (lub innej instytucji), do ktorego klient moze zwracaé si¢ w razie
trudnosci, a takze jego adres i numer telefonu,

2) w odniesieniu do imprez turystycznych dla dzieci — informacje
o mozliwosci bezposredniego kontaktu z dzieckiem lub osoba odpowie-
dzialna w miejscu pobytu dziecka,

3) planowany czas przejazdu, miejsca i czas trwania postojow.

Udzielenie informacji, o ktérych mowa pkt 1-3, nie zwalnia organi-
zatora turystyki od obowiazku opieki nad turystami.

Umowa o $wiadczenie ushug turystycznych polegajacych na organi-
zowaniu imprez turystycznych wymaga formy pisemne;.

Ustawa wymaga, aby umowa taka okreslata:

1) organizatora turystyki i numer jego zezwolenia oraz imi¢ i nazwisko
osoby, ktéra w jego imieniu umowe podpisala,

2) miejsce pobytu lub trase wycieczki,

3) czas trwania imprezy turystycznej,

4) program imprezy turystycznej obejmujacy rodzaj, jakos¢ i terminy
oferowanych ustug, w tym:

a) rodzaj, charakter i kategori¢ srodka transportu oraz datg, godzine,
miejsce wyjazdu i planowanego powrotu,

b) potozenie, rodzaj i kategori¢ obiektu hotelarskiego zgodnie z prze-
pisami kraju pobytu lub opis wyposazenia obiektow nie zaliczanych do
rodzajow i kategorii,

¢) ilo$¢ 1 rodzaj positkdw,

d) program zwiedzania i inne ustugi wliczone w cen¢ imprezy tury-
stycznej,
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5) cene imprezy turystycznej wraz z wyszczegOlnieniem wszelkich
koniecznych naleznosci, podatkow i optat, jezeli nie sa one zawarte w cenie
oraz wyrazne sformutowanie okolicznosci, ktére moga spowodowaé
podwyzszenie ceny zgodnie z art. 17,

6) sposob zaptaty,

7) rodzaj i1 zakres ubezpieczenia turystow,

8) sposob zglaszania reklamacji zwiazanych z wykonywaniem ushug
przez organizatora turystyki lub osobe z nim wspolpracujaca wraz z po-
daniem terminu zglaszania takich reklamacji,

9) wymagania specjalne, o ktorych klient powiadomit organizatora
turystyki Iub posrednika turystycznego i na ktore strony umowy wyrazity
zgode,

10) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajace
Z UMOWY.

Organizator turystyki jest obowiazany wyda¢ konsumentowi wplaca-
jacemu nalezno$¢ za imprezg turystyczna lub zaliczke przekraczajaca 10%
tej sumy:

1) pisemne potwierdzenie posiadania gwarancji ubezpieczeniowej wraz
ze wskazaniem sposobu ubiegania si¢ 0 wyptlate Srodkow z tej gwarancji
w wypadkach okreslonych ustawa lub

2) pisemne potwierdzenie zawarcia umowy ubezpieczenia wraz ze
wskazaniem sposobu ubiegania si¢ o wyptate srodkow z umowy ubez-
pieczenia.

Organizator, ktory przed rozpoczgciem imprezy turystycznej jest zmu-
szony, z przyczyn od niego niezaleznych, zmieni¢ istotne warunki umowy
z klientem, z zastrzezeniem art. 17, powinien niezwlocznie o tym powia-
domi¢ konsumenta. W takiej sytuacji konsument powinien niezwlocznie
poinformowaé organizatora, czy:

1) przyjmuje proponowang zmian¢g umowy albo

2) odstgpuje od umowy za natychmiastowym zwrotem wszystkich
whniesionych $wiadczen i bez obowiazku zaptaty kary umowne;.

Jezeli konsument odstepuje od umowy lub jezeli organizator odwotuje
imprezg turystyczng z przyczyn niezaleznych od konsumenta, konsument
ma prawo wedhug swojego wyboru:

1) uczestniczy¢ w imprezie zastepczej o tym samym lub wyzszym
standardzie, chyba ze zgodzi si¢ na impreze o nizszym standardzie za
zwrotem roznicy w cenie,
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2) zada¢ natychmiastowego zwrotu wszystkich wniesionych §wiad-
czen.

W okreslonych wypadkach konsument moze dochodzi¢ odszkodo-
wania za niewykonanie umowy, chyba Zze odwotanie imprezy turystycznej
nastapito z powodu:

1) zgloszenia si¢ mniejszej liczby uczestnikow niz liczba minimalna
okreslona w umowie, a organizator powiadomit o tym klienta w uzgod-
nionym terminie,

2) sity wyzszej.

Niedopehienie obowiazkéw okreslonych w art. 12 ust. 1, art. 13 1 art.
14 moze by¢é uznane przez wojewode za podstawe cofnigcia lub ogra-
niczenia zezwolenia. Nie ogranicza to mozliwosci dochodzenia przez klienta
odszkodowania.

Organizator turystyki nie moze zada¢ od konsumenta zadnych kwot
z tytulu odstapienia od umowy poza uzasadniona optata manipulacyjna,
jezeli konsument, odstgpujac od umowy, wskaze osobg spetniajaca warunki
udzialu w imprezie turystycznej, ktorej przekaze uprawnienia i ktora przejmie
obowiazki wynikajace z tej umowy.

W takich przypadkach organizator turystyki jest obowigzany zwrdcié
wszelkie wplacone przez konsumenta kwoty na poczet ceny imprezy
turystyczne;.

Cena ustalona w umowie nie moze by¢ podwyzszona, chyba ze
umowa wyraznie przewiduje mozliwos¢ podwyzszenia ceny, a organi-
zator turystyki udokumentuje wplyw na podwyzszenie ceny jedna z na-
stepujacych okolicznosci:

1) wzrost kosztow transportu,

2) wzrost cel, podatkéw lub optat naleznych za takie ustugi, jak
lotniskowe, zatadunkowe lub przetadunkowe w portach morskich i lot-
niczych,

3) wzrost kursow walut.

W okresie 20 dni przed wyjazdem cena nie moze by¢ juz pod-
wyZszana.

W celu wzmocnienia ochrony konsumentéw na rynku ustug tury-
stycznych, ustawodawca dokonat nowelizacji kodeksu wykroczen, wpro-
wadzajac w art. 60 odpowiedzialno$¢ w przypadku prowadzenia dziatal-
nosci w tym zakresie bez zezwolenia, a takze bez zezwolenia wykonywa-
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nie ustug przewodnika lub pilota. Szerzej w rozdziale o karnoprawnej
ochronie konsumenta.

3. Charakter prawny umowy o ushluge turystyczng

Umowy zawierane przez biura podrozy z konsumentami naleza do
grupy umow nienazwanych, do ktdrych stosuje si¢ przepisy kodeksu
cywilnego w wielowatkowym aspekcie.

W wyroku I Acr 47/91, OSA 1992, nr 3, s. 29 z dnia 11.04.1991 1.
Sad Apelacyjny w Lublinie stwierdzit, Ze ,,umowa o wycieczke jest umowa
majacg charakter mieszany, do ktdrej maja zastosowanie przepisy prawa
cywilnego o umowach w ogdlnosci, odpowiednie przepisy czesci ogolnej
prawa zobowigzan oraz w miar¢ potrzeby poszczegolne przepisy o umo-
wach nazwanych — bezposrednio lub w drodze analogii — zaleznie od celu
i podobienstwa cech przedmiotowo istotnych danej umowy z celami
1 odpowiednimi sktadnikami zblizonej umowy nazwanej”?

Wydaje si¢ zatem za uzasadnione, aby stosowac:

1) odpowiednie przepisy uméw o dzieto w czgsci dotyczacej realizacji
programu imprezy,

2) odpowiednie przepisy umoéw przechowanie, gdy idzie o powierzony
bagaz,

3) odpowiednie przepisy uméw najmu, gdy idzie o pomieszczenia,

4) odpowiednie przepisy umow przewozu w czesci dotyczacej prze-
wozu uczestnikéw imprezy.

Odpowiedzialno$¢ biura podrdzy oparta jest o zasady odpowiedzial-
nosci kontraktowej (471 k.c. i nast.), wydaje sig, ze rzadko, ale roéwniez
1 odpowiedzialnosci deliktowe;.

4. Odpowiedzialno$¢ za niewlasciwa jako$é Swiadczenia

Przestanki odpowiedzialnosci,

1) musi istnie¢ szkoda,

2) szkoda musi wynika¢ z nienalezytego wykonania umowy badz
czynu niedozwolonego,

3) musi istnie¢ zwiazek przyczynowo-skutkowy.

Wykazanie powyzszych przestanek ciazy na poszkodowanym konsu-
mencie.
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Biuro podrozy, zawierajac umowy z konsumentami, wystepuje w bar-
dzo roznych konfiguracjach, w zaleznosci od tego, czy ustuge wykonuje
samo, czy jest pelnomocnikiem innego biura, czy tez wystgpuje jako
pelnomocnik innego ushugodawcy.

Niekiedy w praktyce znaczne trudnosci powoduje ustalenie wielkosci
szkody. Problem sam w sobie nie wystepuje, gdy szkoda ma wymiar
materialny. Latwo wowczas wykazac jej pieni¢zny odpowiednik mogacy
by¢ podstawa roszczen odszkodowawczych. Sytuacja si¢ komplikuje,
kiedy szkoda ma wymiar czysto moralny, kiedy nie zaspokojono pewnych
doznan, do zaspokojenia ktorych zobowiazalo si¢ biuro turystyczne umowa.
Sytuacja taka bedzie wystepowaé np. gdy konsument nie zobaczy tylu atra-
kcji, ktére miat zobaczy¢, nie odwiedzi wszystkich zaplanowanych miejsc,
otrzyma pokdj w hotelu z widokiem innym, niz mial otrzymac¢ zgodnie
z umowg itp. Przyktady mozna mnozy¢. Za kazdym jednak razem pojawi
si¢ problem odpowiedniego przetozenia tego rodzaju szkody na walory
materialne.

Wydaje za uzasadnione, aby w tych wszystkich przypadkach wielkos¢
szkody okreslat procentowy stosunek utraty doznan do catosci zaplano-
wanych doznan, odniesiony do catosci ceny ushugi turystycznej. Metoda
cho¢ w duzym stopniu niedoskonata wydaje si¢ najbardziej adekwatna
to wykazania wielkosci szkody. Tak liczona szkoda pozwoli wykazac, jaki
jest procentowy ubytek w doznaniach, w zaspokojeniu pewnych ocze-
kiwaé, jesli np. celem wycieczki byt wyjazd do Egiptu, by obejrze¢ dwie
piramidy, a uczestnikom pokazano jedynie jedna. Mozna stwierdzié, ze
wycieczka zostata zrealizowana tylko w 50 procentach i taki stosunek
w odniesieniu do ogolnej kwoty zaptaty winien by¢ podstawa odszko-
dowania, niezaleznie od tego, czy organizator faktycznie zaoszczedzit 50%,
nie realizujac umowy.

5. Odpowiedzialno$¢ biura podroézy

Odpowiedzialno$¢ biura podrozy jest odpowiedzialno$cia kontraktowa.
Biuro odpowiada za niedotozenie nalezytej staranno$ci przy spetnieniu
$wiadczenia. Szkoda, za ktdra biuro ma ponies¢ odpowiedzialnos¢, musi
pozostaé w normalnym zwiazku przyczynowym z jego dziataniem.
Odpowiedzialno$¢ wystapi wtedy, gdy nie dotozyto nie tylko nalezytej
starannosci, ale jakiejkolwiek starannosci, czyli tym samym, gdy mozna
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mu przypisa¢ wing. Wina jest bowiem przestanka odpowiedzialnosci kon-
traktowe;.

Przedstawiciele niektdrych biur podrézy stoja na stanowisku, ze nie-
zrealizowanie programu wycieczki turystycznej nie jest wing biura pod-
rézy, jesli wykaze ono, ze niezrealizowanie programu nie byto wynikiem
jego zaniedban. To bardzo wygodne dla biur podrozy stanowisko nie
zashuguje jednak na aprobate. Realizacja programu nie moze by¢ oceniana
tylko 1 wylacznie przez pryzmat starannego dziatania, ale i przez pryzmat
osiagnigtego rezultatu. To rezultat wyznacza granice zrealizowania obo-
wigzku. Jesli nie zostal osiagnigty, to znaczy, ze cel podrozy, na ktory
godzit si¢ konsument, rowniez nie zostal osiagnigty. Biuro podrozy nie
moze zatem uwolnic si¢ od takiej odpowiedzialnosci. W innym przypadku
na konsumenta bylby przenoszony ci¢zar ryzyka wycieczki. Takiego sta-
nowiska nie mozna byloby zaaprobowac.

6. Odpowiedzialno$¢ biura podrozy za dzialanie osob trzecich

Jak wydaje sie, biuro podrézy bardzo czgsto wykonuje ustuge tury-
styczna, powierzajac w catosci lub czgsci wykonanie jej osobom trzecim.
Zwykle sa to biura podréozy w kraju, do ktérego udaje si¢ konsument,
przewoznik, przedsiebiorstwo hotelarskie czy inni.

Dla odpowiedzialno$ci biura podrézy nie ma znaczenia, czy umowe
wykonato biuro podrozy samo, czy tez powierzylo jej wykonanie osobom
trzecim. Biuro podrézy odpowiada za dziatania i zaniechania oséb trzecich,
przy pomocy ktérych wykonuje $wiadczenie, tak jak za dziatania lub
zaniechania wlasne.

Osoby, ktorym biuro podrézy wykonanie zobowiazanie powierza, to
osoby wykonujace zobowigzanie zamiast dluznika. Sg to: kierownik
wycieczki zagranicznej i zagraniczna stuzba zdrowia, ktérym biuro pod-
r6zy powierzylo opieke nad uczestnikami (por. Kodeks cywilny z komen-
tarzem pod redakcja Jana Winiarza, komentarz do art. 474, Warszawa
1980).

Biuro podrozy nie moze zastania¢ si¢ faktem, ze powierzyto wykonanie
umowy osobom trzecim, bardzo kompetentnym, zajmujacym si¢ tego
rodzaju czynnosciami i tylko dlatego stara¢ si¢ uwolni¢ od odpowiedzial-
nosci. Za dziatania tych oséb odpowiada bowiem biuro podrézy, jak za
swoje wlasne, niezaleznie, czy ponosi jakas wing, czy tez nie.
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Podobny poglad wyrazit Sad Najwyzszy w nastepujacych orzecze-
niach:

1. Wyrok SN z dnia 6.07.1966 r. ICR 134/66, OSP 1974, nr 5, s. 89
— ,,biuro podrézy odpowiada za szkody na zdrowiu i utrate zycia wynikle
z niedostatecznego zorganizowania pomocy lekarskiej dla uczestnikow
zagranicznej wycieczki. Odpowiedzialnos¢ ta ma charakter kontraktowy.
Biuro podrézy odpowiada nie tylko za niezorganizowane lub nienalezyte
zorganizowania opieki lekarskiej nad uczestnikami wycieczki zagranicz-
nej, lecz takze za dzialania lub zaniechania zagranicznej stuzby zdrowia,
ktorej zlecito wykonanie swych obowiazkow w tym zakresie”.

2. W uchwale z dnia 25.02.1986 r. IIICZP 2/86, OSNC 1987, nr 1,
s. 10 — ,,zgodnie z przepisem art. 474 k.c. dluznik jest odpowiedzialny
jak za wlasne dziatania lub zaniechania, za dziatania lub zaniechania oséb,
przy pomocy ktorych zobowiazanie wykonywa, jak rdwniez osob, kto-
rym wykonanie zobowiazania powierza. Zasada ta znajduje wprost za-
stosowanie do odpowiedzialnosci biura podrézy, ktéry wykonujac swoje
zobowiazanie postuguje si¢ osobami trzecimi”.

Drugi z wyrokéw wydany zostal w ramach rozstrzygnigcia zagad-
nienia prawnego przedstawionego przez Sad Wojewodzki w Rzeszowie
postanowieniem z dnia 20.12.1985 r.

Na pytanie: ,,Czy biuro podrézy odpowiada za dziatania lub zaniechania
zagranicznych osob trzecich, ktérymi si¢ biuro postuguje w wykonaniu
swych obowiazkdow, jezeli uczestnicy wycieczki ulegli zatruciu pokarmo-
wemu wskutek tego wyzywienia, a biuro podrézy nie miato mozliwosci
kontroli i nadzoru nad ta osoba trzecia” Sad Najwyzszy w powyzszym
wyroku odpowiedzial, ze ,,Biuro podrézy odpowiada za dzialania lub
zaniechania zagranicznych osob trzecich, ktérymi si¢ postuguje w wy-
konaniu swych zobowiazan w zakresie wyzywienia uczestnikow zagra-
nicznej wycieczki, takze wowczas, gdy nie mialo mozliwosci kontroli
i nadzoru nad tymi osobami”.

Zasada odpowiedzialnosci biura podrdzy za dziatania i zaniechania osob
trzecich wydaje si¢ by¢ shuszna. Konsument nie ma bowiem zadnego
wplywu na to komu biuro podrézy powierzy wykonanie umowy. Przy-
jecie odpowiedzialnoscei wedtug zasady odmiennej powodowatoby, ze kon-
sument bylby narazony na proces z osobami trzecimi, z ktorymi nie taczyt
go zaden stosunek prawny. Ponadto siedziba owych osob trzecich, czgsto
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za granica, powodowataby, ze mozliwosci egzekwowania bylyby minimal-
ne.

Mirostaw Nesterowicz (Prawo Turystyczne, Bydgoszcz 1999, str. 62)
wyraza poglad, wedtug ktérego ,,biuro turystyczne moze niekiedy od-
powiadac za przypadek (casus), np. jako przechowawca turysty (z art.
841 k.c.) Iub nawet za site wyzsza”. Na uzasadnienie powyzszej tezy
przywoluje autor wyrok Trybunatu ze Strasburga z dnia 14.02.1977 r.
W przywotanym przyktadzie chodzito o wycieczke do Maroka w okresie
wojny partyzanckiej. Autokar wiozacy uczestnikow wjechat na mine,
w wyniku czego obrazenia odniost uczestnik. Sad, zasadzajac odszkodo-
wanie, uznal, ze skoro biuro organizowato tam wycieczki, musiato si¢
liczy¢ z tego typu zdarzeniami i skoro zorganizowato wycieczke, to wzigto
na siebie ryzyko szkod.

7. Ograniczenia ochrony konsumenta

Odpowiedzialno$¢ biura podrézy, jakkolwiek szeroka, nie moze jednak
by¢ uznana za odpowiedzialnos$¢ absolutng. Ustawa o ustugach turystycz-
nych daje mozliwos¢ umownego ograniczenia odpowiedzialnosci orga-
nizatora imprezy turystycznej, jednak wyraznie zawgza pole owego ogra-
niczenia oraz wyraznie zastrzega, ze musi ono by¢ zastrzezone w umowie.

Zgodnie z art. 18 ust. 2 ustawy, ograniczenie moze wynikac jedynie:

1) z przepisow obowiazujacych w kraju pobytu, w odniesieniu do
ustug $§wiadczonych przez miejscowych ustugodawcow,

2) postanowien umoéw migdzynarodowych,

3) przepisow szczegolnych.

Podkresli¢ jednak nalezy, ze owo ograniczenie odpowiedzialnosci biura
podrdézy bedzie moglo by¢ uznane, gdy biuro nie moglto przy dotozeniu
nalezytej starannos$ci przewidzie¢ szkody lub jej uniknaé. Podobnie rzecz
ta yymuje dyrektywa w art. 5.

Postanowienia uméw zawieranych przez organizatoréw turystyki
z klientami, mniej korzystne dla klientéw niz postanowienia ustawy, sa
niewazne. W miejsce postanowien umowy mniej korzystnych dla klienta
obowiazuja przepisy ustawy.
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